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Abstrak
Persaingan di bisnis jasa perbankan pada saat ini berkembang sangat pesat. Salah satu cara yang
dipergunakan oleh pihak bank adalah dengan memberikan kelebihan dalam hal pelayanan
terhadap para nasabah sehingga nasabah akan merasa puas. Oleh karena, itu diperlukan analisis
yang berguna untuk mengetahui kepuasan nasabah atas pelayanan yang telah diberikan oleh
pihak bank. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui harapan nasabah terhadap pelayanan
pihak bank, kinerja karyawan bank, tingkat kepuasan nasabah terhadap pelayanan karyawan
bank serta cara – cara pihak bank untuk meningkatkan kepuasan para nasabah. Didalam
melakukan penelitian ini, metoda yang digunakan adalah metoda penelitian deskriptif, dengan
populasi yang akan diukur adalah nasabah Bank Mega yang berada di cabang Kopo Bandung
serta dianalisis dengan menggunakan Importance Performance Analysis yang berguna untuk
mengetahui variabel mana sajakah yang dalam pelaksanaannya harus dipertahankan,
ditingkatkan, atau tidak perlu dilakukan perbaikan yang selanjutnya akan dipetakan kedalam
suatu diagram kartesius. Pencapaian tingkat kepuasan oleh Bank terbagi atas variabel yang
dianggap penting oleh nasabah namun tidak dilaksanakan pada tingkat yang diharapkan antara
lain keramahan petugas Bank, kesopanan, dan kecepatan petugas Bank Mega dalam menaggapi
keluhan nasabah. Variabel yang dianggap penting oleh nasabah yang telah dilaksanakan
perusahaan dengan baik antara lain kelengkapan produk jasa Bank Mega, Jaminan keamanan
yang baik terhadap produk jasa Bank Mega, pengetahuan petugas yang memadai, Lokasi kantor
Bank Mega mudah dijangkau dan Petugas Bank Mega yang memahami kebutuhan nasabah.
Untuk variabel yang dianggap kurang penting oleh nasabah dan oleh perusahaan tidak
dilaksanakan pada tingkat yang diharapkan antara lain kebersihan kantor dan Pengaturan meja
dan tempat duduk di kantor, sedangkan untuk variabel yang dianggap tidak penting oleh nasabah
tetapi oleh perusahaan dilaksanakan melebihi harapan nasabah antara lain perhatian petugas
Bank Mega terhadap kebersihan dan kerapihan diri Pihak Bank Mega sebaiknya terlebih dahulu
melakukan perbaikan terhadap faktor – faktor yang tingkat harapannya tinggi akan tetapi
kinerjanya rendah yaitu keramahan petugas Bank, kesopanan, dan kecepatan petugas Bank Mega
dalam menaggapi keluhan nasabah. Dapat dilakukan dengan cara memberikan training kepada
para pegawai sehingga dimasa mendatang tingkat kepuasan pelanggan dari operator dapat
bertambah.
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1.1. TINJAUAN TERHADAP OBJEK STUDI 
1.1.1. Sejarah Perusahaan 
Bermula dari sebuah usaha milik keluarga PT. Bank Mega Tbk pada awalnya bernama PT. Bank 
Karman yang didirikan pada tahun 1969 dan berkedudukan di Surabaya, selanjutnya pada tahun 1992 
berubah nama menjadi PT. Mega Bank dan melakukan relokasi Kantor Pusat ke Jakarta. Seiring dengan 
perkembangannya PT. Mega Bank pada tahun 1996 diambil alih oleh PARA GROUP (PT. Para Global 
Investindo dan PT. Para Rekan Investama), dengan perubahan susunan pemegang saham menjadi PT. Para 
Global Investindo (99,99%) dan PT. Para Rekan Investama (0,01%) dengan pengelolaan berasaskan 
profesionalisme. Untuk lebih meningkatkan citra PT. Mega Bank, pada bulan Juni 1997 melakukan 
perubahan logo dengan tujuan bahwa sebagai lembaga keuangan kepercayaan masyarakat, akan lebih 
mudah dikenal melalui logo perusahaan yang baru tersebut. Dan pada tahun 2000 dilakukan perubahan 
nama dari PT. Mega Bank menjadi PT. Bank Mega. 
Dalam rangka memperkuat struktur permodalan maka pada tahun yang sama PT. Bank Mega 
melaksanakan Initial Public Offering dan listed di BEJ maupun BES. Dengan demikian sebagian saham 
PT. Bank Mega dimiliki oleh publik dan berubah namanya menjadi PT. Bank Mega Tbk. 
Pasca krisis ekonomi tahun 1997-1998 yang bertepatan dengan satu tahun diambil alihnya 
management Bank Mega oleh PARA GROUP merupakan tonggak sejarah yang menentukan bagi lahirnya 
sebuah Bank besar yang dikelola oleh putra bangsa. Berfokus pada Retail Banking dan Corporate Banking, 
Bank Mega bertumbuh dengan pesat namun terkendali sehingga dalam waktu relatif singkat telah 
disejajarkan dengan bank-bank swasta nasional yang masuk dalam 15 besar di antara sekitar 130 bank di 
Indonesia.  
Kemudian tahun 1998, menjalin kerja sama dengan PT. Service Quality Center Indonesia, sebuah 
perusahaan patungan antara Singapore Airlines dengan Grup Salim, untuk merumuskan Misi, Visi, 
Strategi dan Strategic Service Intent dengan berbagai program pelatihan. Memperoleh status Bank 
Kategori A dengan tingkat CAR 34% jauh di atas ketentuan minimum 4% yang ditetapkan otoritas 
moneter, sedangkan ROE mencapai 226%, ROA 14,78% dan LDR 11,39%.  
Pada tahun 1999, meningkatkan modal sendiri dari Rp. 60,5 Miliar menjadi Rp. 225 Miliar pada awal 
tahun. Total aktiva per 31 Desember mencapai Rp. 2.744,8 Miliar. Meraih sertifikat mutu internasional 
ISO 9002 dari SGS Yarsley International untuk bidang pelayanan nasabah, operasional, teknologi 
informasi, SDM dan audit internal. Membentuk Priority Banking sebagai tanggapan atas kebutuhan 
konsumen akan pelayanan personal terbaik. Menjalin kerjasama aliansi strategis dengan Aetna Life 
Indonesia, salah satu perusahaan asuransi jiwa terkemuka di dunia dan menyajikan produk unggulan Mega 
Proteksi. Pada tanggal 30 September 1999, mengakuisisi PT. Indovest Sekuritas sebagai anak perusahaan. 
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Selanjutnya disebut sebagai PT. Mega Capital Indonesia. Perusahaan ini melakukan kegiatan penjualan 
penyertaan reksadana dan berfungsi sebagai manajer investasi.  
Pada tahun 2000, perubahan nama dari PT. Mega Bank menjadi PT. Bank Mega Tbk. dilakukan pada 
tanggal 21 Januari 2000. Pada tanggal 1 Maret 2000 PT. Bank Mega Tbk. melaksanakan Initial Public 
Offering (IPO) untuk memberitahukan kepada masyarakat bahwa PT. Bank Mega Tbk. akan menjual 
sahamnya di Bursa dengan melepas saham 112.500 Juta lembar. Tepat tanggal 17 April 2000 PT. Bank 
Mega Tbk. resmi memperdagangkan sahamnya di Bursa Efek Jakarta dan Bursa Efek Surabaya. 
Menghadapi era perbankan masa depan dengan fasilitas elektronik yang serba canggih, PT. Bank Mega 
Tbk. menyediakan fasilitas phone banking (Mega Call) yang diluncurkan pada tanggal 8 April 2000. 
Untuk meningkatkan dan memenuhi kebutuhan nasabah akan jaringan ATM, tanggal 8 Agustus 2000 PT. 
Bank Mega Tbk. melakukan kerjasama dengan PT. Rintis Sejahtera yang mengantar terjalinnya koneksi 
antara PT. Bank Mega Tbk. dengan Bank Central Asia (BCA) dan PT. Aplikanusa Lintas Arta dalam 
penggunaan jaringan ATM, sehingga nasabah PT. Bank Mega Tbk. dengan leluasa dapat menggunakan 
kartu ATM Mega O diseluruh ATM BCA dan ATM Bersama. Pada tanggal 1 September 2000 diluncurkan 
pula internet banking (Mega Internet Banking). 
 Pada tahun 2001, Bank Mega memperoleh status sebagai Bank Devisa yang memungkinkannya untuk 
dapat menjangkau jaringan bisnis yang lebih luas. Pada triwulan akhir tahun 2001, Kartu Kredit Mega 
Visa diluncurkan pada acara Mega Visa Gempita di Bandung Supermal dengan program promo “Bonanza 
Mega Visa.” PT. Bank Mega Tbk. menyelenggarakan program undian bernama Mega Super Bonus untuk 
semua nasabah Tabungan dan Giro (perorangan). Pada tahun 2002 Mega Super Bonus yang 
pelaksanaannya terbagi dalam 3 periode telah berhasil dengan sukses. Pada tahun ini, kartu MegaPass 
diluncurkan. Kartu hasil kerjasama dengan Visa Electron ini berfungsi sebagai kartu debit. 
Pertumbuhan asset yang spektakuler yaitu dari hanya 300 Milyar tahun 1996 menjadi 33 triliun pada 
tahun 2007 dengan jaringan 152 kantor di seluruh Indonesia membuktikan bahwa bisnis model yang 
selama ini dianut telah terbukti efektif dan membuahkan predikat Bank Sistemik dari Bank Indonesia serta 
sebutan lainnya dari kalangan bisnis maupun masyarakat. Demikian pula dari sisi operasional Bank Mega 
telah mengantongi sertifikasi ISO sejak tahun 1999 yang merupakan pengakuan atas pengelolaan 
operasional perbankan yang sesuai standar internasional. 
Investasi pada infrastruktur yang mencakup IT, operasional dan kantor cabang telah disesuaikan 
dengan perkembangan kaidah-kaidah perbankan modern. Selain itu Bank Mega percaya bahwa dibalik 
kesuksesan organisasi, salah satu pilar pentingnya adalah Sumber Daya Manusia yang kompeten dan 
berkarakter. Bank Mega merupakan melting-pot dari banker-bankir nasional yang telah berpengalaman dan 
mempunyai reputasi di kalangan perbankan dan telah mencetak beberapa angkatan banker-banker muda 
melalui program pengembangan SDM yang direkrut dari perguruan tinggi ternama di negeri ini. 
Akhirnya dalam upaya mewujudkan kinerja sesuai dengan nama yang disandangnya, PT. Bank Mega 
Tbk. berpegang pada azas profesionalisme, keterbukaan dan kehati-hatian dengan struktur permodalan 
yang kuat serta produk dan fasilitas perbankan terkini. Hingga tahun 2007 PT. Bank Mega Tbk. memiliki 
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152 jaringan kerja yang terdiri kantor cabang, kantor cabang pembantu dan kantor kas yang tersebar 
hampir di seluruh kota besar di Indonesia, serta Priority Banking. 
 
1.1.2. Visi dan Misi 
Manajemen Bank Mega pecaya bahwa keberhasilan organisasi sangat bergantung kepada seberapa 
kuat seluruh jajarannya mempedomani Visi, Misi dan Nilai-nilai ideal yang tumbuh dari dalam 
organisasinya. Nilai-nilai yang telah terbukti berkali-kali menopang kinerja dan mempersembahkan karya 
yang dapat dinikmati bersama oleh para stakeholdernya. 
Bank Mega memiliki visi sebaai berikut : 
“Menjadi Kebanggaan Bangsa” 
Bank Mega juga mempunyai misi sebagai berikut : 
“Menciptakan hubungan baik yang berkesinambungan dengan nasabah melalui pelayanan jasa 
keuangan dan kemampuan kinerja organisasi terbaik untuk meningkatkan nilai bagi para pemegang 
saham”.. 
Nilai perusahaan yang dipegang oleh Bankmega adalah kewirauahaan, etika, kerjasama, 
dinamis, komitmen.  
Strategi yang dijalankan oleh Bank Mega adalah sebagai berikut: 
1) Tumbuh dengan hasil optimal, resiko minimal dan patuh terhadap ketentuan yang  berlaku.  
2) Menyelaraskan sumber daya manusia dan organisasi untuk tujuan perusahaan. 




1) Infobank & MRI : Banking Service Excellence Award 
2006 
1) Infobank : Infobank Award dengan predikat sangat bagus untuk kinerja keuangan tahun 2005. 
2) Infobank & MRI : Banking Service Excellence Award.  
3) Visa International : Outstanding Performer - Volume Growth. 
4) Bank Indonesia : Kriya Pranala Award untuk the best newcomer dalam linkage program 
2005 
1) Banking Service Excellence Award dari MRI dan Infobank. 
2) Infobank Award dengan predikat Sangat Bagus 
3) Penghargaan dari Majalah SWA berdasarkan penilaian Economic Value Added (EVA) 
2004 
1) Infobank : Bank yang Sangat Bagus atas kinerja keuangan tahun 2003 (Juni 2004) 
2) Investor : Perusahaan Terbuka Terbaik untuk kategori sektor Perbankan. 
3) SWA&MarkPlus : Bank yang Sangat Bagus berdasarkan EVA/ Economic Value Added. 
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4) Infobank & MRI : Peringkat 3 Bank dengan pelayanan terbaik (Survey dilakukan terhadap 21 bank) 
2003 
1) Infobank & MRI : Peringkat 4 Bank pelayanan terbaik. 
2) Infobank : Bank yang Sangat Bagus atas kinerja keuangan tahun 2002 
3) SWA& MarkPlus: Masuk dalam penghargaan 10 Bank umum terbaik 
4) Investor : Perusahaan Terbuka Terbaik untuk kategori sektor perbankan 
5) SWA&MarkPlus : Bank umum terbaik tahun 2002 
6) Investor : Emiten Terbaik untuk sektor perbankan 
2002 
1) Infobank : Peringkat 3 Bank dengan pelayanan terbaik 
2001 
1) Asiaweek : Peringkat 406 The Region Largest Bank, sebelumnya peringkat 444 
2) MRI & Infobank : Peringkat 3 dari sisi Pelayanan (Survey dilakukan terhadap 21 bank) 
3) SWA & MARS : Peringkat 1 untuk Costumer Satisfaction Score dan High Satisfaction Score 
4) Infobank : Bank yang 5 tahun berturut turut meraih predikat Sangat Bagus dari rating 150 bank 
5) Infobank & MRI : Peringkat 3 dari 21 bank beraset besar dalam hal pelayanan nasabah 
2000 
1) SWAsembada : Bank Terbaik untuk pelayanan nasabah (Mei 2000) 
2) Infobank : Masuk Peringkat dalam 10 Bank Terbaik (Juli 2000) 
3) Bisnis Indonesia : Peringkat 3 untuk kualitas pelayanan (Mei 2000) 
4) Investor : Peringkat 9 dalam Pendapatan Operasional (Feb 2000) Survey dilakukan terhadap 105 bank 
5) Asiaweek : Masuk dalam 500 Bank Terbesar & Terbaik se Asia- Pasific (Sept 2000) 
6) SGS Yarsley Int : Meraih ISO 9002 
1999 
1) MRI : Bank Nasional Terbaik 
2) Asiaweek : Dalam pemeringkatan 500 besar perbankan Asia . Bank Mega meraih penghargaan sebagai 
bank dengan pertumbuhan asset tertinggi se Asia-Pasific. Peringkat ke 2 untuk ROA dan peringkat 5 
untuk ROE. 
3) SGS Yarsley Int : Meraih ISO 9002 dalam kategori pelayanan, operasional, SDM, teknologi informasi 
dan audit internal. 
1998 
1) Market Research Indonesia (MRI) : Peringkat 5 Bank Dengan Pelayanan Terbaik  ( dimana survey 




1) Infobank : Peringkat 1 Bank Terbaik dengan Aset dibawah Rp. 500 Miliar. 
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2) SWAsembada : Peringkat 4 Bank Terbaik dengan Aset dibawah Rp. 1 Triliun. 
3) Cacuk Sudarijanto (Dirut Bank Mega) dinobatkan sebagai peringkat 3 Bankir Terbaik bank dengan 
asset dibawah Rp. 1 Triliun. 
 
1.1.4. Produk Layanan Bank Mega 
Produk layanan yang disediakan oleh Bank Mega dimaksudkan untuk memenuhi kebutuhan nasabah 
dalam melakukan kegiatan yang berhubungan dengan perbankan. 
Produk layanan yang disediakan oleh Bank Mega untuk nasabahnya adalah sebagai berikut : 
 
a. Simpanan 
Merupakan solusi terbaik untuk Individu yang mempersiapkan masa depan dengan cermat. 
 
Tabungan menguntungkan dengan setoran terjangkau yang 




Tabungan harian dengan suku bunga progresif yang 
memberikan kemudahan bertransaksi. 
 
Kini saatnya untuk mendapatkan keuntungan dan fasilitas 
maksimal dengan Mega Ultima. 
 
Pilihan tepat yang memberikan keuntungan berlipat ganda 
dengan suku bunga menarik, mudah, fleksibel bagi Individu 
maupun Perusahaan. 
 
Alternatif pilihan investasi untuk jangka pendek yang fleksibel 
bagi Individu maupun Perusahaan. 
 
Diperuntukkan bagi nasabah profesional yang ingin 
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meluangkan waktu untuk kehidupan pribadi di sela-sela 





Rekening koran berbunga tinggi yang didisain khusus untuk 
Individu & Perusahaan yang ingin mendapatkan kemudahan 
bertransaksi sekaligus memperoleh keuntungan yang optimal. 
 
Rekening yang memberi kemudahan bertransaksi dalam mata 
uang USD dan SGD bagi Individu maupun Perusahaan. 
 
Tabungan dengan bunga LEBIH TINGGI dari Deposito untuk 
anda pribadi terpilih. 
 
Pilihan tepat untuk investasi yang AMAN, NYAMAN dan 
MENGUNTUNGKAN. 
 
Rekening Simpanan Pribadi dalam mata uang asing yang 
memberi keuntungan besar. 
 
b. Pinjaman 
Solusi terbaik untuk Individu yang mempersiapkan masa depan dengan cermat 
 
Begitu banyak kebutuhan yang muncul tanpa ketersediaan 
dana yang tepat. MegaGuna menyediakan fleksibilitas yang 
dapat anda sesuaikan dengan kebutuhan anda pribadi. 
 
Kendaraan merupakan kebutuhan utama dewasa ini. Berbagai 
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pilihan baik baru maupun bekas tersedia dimana-mana saat ini. 
Tetapkan pilihan anda pada yang terbaik menurut kebutuhan, 
dan Bank Mega akan mengurus pendanaannya untuk anda. 
 
Mencari rumah yang tepat membutuhkan banyak 
pertimbangan. MegaGriya mengurangi pertimbangan anda 
untuk pendanaan. 
 
Merenovasi rumah sesuai dengan kebutuhan merupakan 
dambaan setiap orang. Rancanglah rumah yang memenuhi 
seluruh keinginan anda, biarkan MegaReno menyediakan 





Fasilitas pinjaman untuk pembelian barang modal atau 
peralatan baru penunjang kerja khusus bagi Dokter Gigi dan 
Dokter Spesialis lainnya. 
 
Biarkan Bank Mega mengubah HUTANG anda menjadi 
INVESTASI untuk anda. Apapun kredit anda, pokok pinjaman 
kembali 100 %. 
 
c. Kartu Kredit 
1) Mega Visa Regular dirancang khusus bagi Anda dengan berbagai keuntungan dan fasilitas 
yang kami sajikan. 
2) Mega Visa Translucent dirancang khusus bagi Anda yang berjiwa dinamis. 
3) Mega Visa Gold dirancang khusus bagi Anda yang pribadi dengan tuntutan dan kebutuhan 
yang tinggi. 
4) Mega Visa Platinum eksklusif untuk pribadi terpilih. 
 
d. E – Banking 
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 Kartu dengan segala fasilitas dan kemudahan.  
 
 
Nikmati kemudahan bertransaksi perbankan melalui ATM 
Bank Mega - MegaO. 
 
Layanan perbankan yang memberikan kemudahan pada 
nasabah untuk mengakses rekeningnya dan melakukan 
transaksi perbankan non tunai melalui telephone genggam 
kapan dan dimana saja  24 jam sehari, 7 hari seminggu. 
 
Dimanapun anda berada, layanan perbankan Bank Mega selalu 
ada dalam jangkauan  
 
Nikmati kemudahan bertransaksi perbankan melalui 
MegaAutopay, layanan pembayaran tagihan otomatis. 
 






e. Layanan Khusus Individu 
 
Kemudahan untuk mengirim dana kepada penerima dana di 
bank lain. 
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Kemudahan untuk menagihkan warkat Bank lain dari Luar 
Wilayah Kliring dan Bank tersebut bukan peserta Kliring Luar 
Wilayah.  
 
Kemudahan untuk menagihkan warkat Bank lain peserta 
kliring local. 
 
Kemudahan untuk menagihkan warkat Bank lain di luar 
Wilayah kliring lokal yang menjadi Peserta Kliring Antar 
Wilayah.  
 
Kemudahan layanan pembayaran Pajak Negara untuk 
perorangan maupun korporasi. 
 
Perlindungan terbaik bagi yang paling berharga 
 
Perlindungan Asuransi Kecelakaan (Personal Accident) yakni 
pertanggungan atas risiko kematian Nasabah/Tertanggung 
yang disebabkan oleh karena kecelakaan.  
 
1.1.5. Struktur Organisasi 
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Job deskription customer service : 
1) Mencari nasabah baru (NOA) sebanyak - banyaknya untuk menabung di Bank Mega Capem Kopo 
2) Memeriksa kelengkapan data - data nasabah baru (Krosek KYC – Know Your Customer) Bank Mega 
Capem Kopo 
3) Memberikan pelayanan informasi produk terhadap para nasabah yang datang langsung ke kantor 
cabang  Bank Mega Capem Kopo 
4) Melakukan crosseling dari produk-produk Bank Mega Capem Kopo kepada nasabah. 
Job deskription teller : 
1) Mencari nasabah baru (NOA) sebanyak - banyaknya untuk menabung di Bank Mega Capem Kopo 
2) Memeriksa kelengkapan data - data transaksi nasabah Bank Mega Capem Kopo 
 
1.1.6. Lokasi Kantor Cabang Bandung 
1) KANTOR CABANG BANDUNG 
Bandung Supermal Ground Floor Blok A60-62  Jl. Gatot Subroto No. 28 Bandung 40273  
TEL. (022) 910 1000 FAX. (022) 910 1078 
2) KANTOR CAPEM BANDUNG PASIR KALIKI  
Jl. Pasirkaliki No. 167 Bandung 40173 




3) KANTOR CAPEM BANDUNG KOPO  
Komplek Ruko Kopo Plaza Jl.Lingkar Selatan Blok B No.8 Bandung 40232 
TEL. (022) 6002955 FAX. (022) 6002957 
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4) KANTOR CAPEM BANDUNG BUAH BATU  
Jl. Buah Batu No 141 Bandung 40264 
TEL. (022) 7322855 FAX. (022) 7322856 
5) KANTOR CAPEM BANDUNG SETRASARI  
Setrasari Mal Ruko A7 Jl. Ir. Sutami Bandung 40163 
TEL. (022) 2009860 FAX. (022) 2009854 
6) KANTOR CAPEM BANDUNG JUANDA  
Jl. Ir. H. Juanda No. 126B Bandung 40135 
TEL. (022) 2532129 FAX. (022) 2532017 
7) KANTOR CAPEM BANDUNG SUDIRMAN  
Komplek Ruko Sudirman Plaza Blok 91F Jl. Jend. Sudirman No. 66 - 68 Bandung 40181 
TEL. (022) 4260117 FAX. (022) 4260116 
 
1.2. LATAR BELAKANG MASALAH 
Berdasarkan program ’Kami Mendengar Anda’ yang dipergunakan oleh pihak Bank Mega untuk 
mengetahui tingkat kepuasan nasabah funding periode bulan Agustus sampai Oktober 2006, maka diketahui 
bahwa terdapat beberapa nasabah yang merasa kurang puas terhadap layanan yang dilakukan oleh Bank Mega. 
 Selain itu pula, berdasarkan surat pembaca pada Harian Umum Pikiran Rakyat tanggal 5 Agustus 2007 
yang dikirim oleh Meliana yang beralamatkan di Jl. Lingkar selatan Nomor 827 yang berisi : 
Tanggal 19 Juli saya menyetor tabungan sebesar Rp. 1.500.000,- di Bank Mega cabang Kopo karena buru – 
buru saya pun langsung pulang. Pada saat sesampai dirumah saya pun memeriksa kembali tapi 
ternyata yang tertulis di buku tabungan sebesar Rp. 150.000,- saya pun kaget dan karena hari sudah 
malam saya pun berencana kembali besoknya. Akan tetapi karena pekerjaan saya yang tidak bisa 
ditinggalkan saya pun baru kembali 4 hari kemudian dan dilayani oleh petugas Customer Service, 
saat itu saya diminta foto copy dari KTP, slip penyetoran dan buku tabungan halaman depan dan 
halaman pada saat saya melakukan transaksi dan saya disuruh kembali besoknya. Esok harinya 
saya pun kembali tapi belum dapat terselesaikan karena teller yang melayani saya pada saat itu 
sedang tidak ada, petugas customer service pun mengatakan nanti akan menghubungi saya lagi. 
Akan tetapi, sampai saat ini saya masih belum dihubungi oleh pihak Bank Mega. Saya sebagai 
nasabah merasa dibohongi oleh Bank Mega, mana tanggung jawabnya? Memang kurangnya hanya 
satu nol tapi itu jumlah yang besar tolong perhantiannya. Kepada Pikiran Rakyat saya ucapkan terima 
kasih. 
 
Keluhan juga dapat dibaca berdasarkan surat pembaca pada Harian Umum Pikiran Rakyat tanggal 12 
September 2007 yang dikirim oleh Majid Nurcholis yang beralamatkan Perumahan Margahayu Kencana Blok A 
Nomor 4 yang berisi : 
Sabelumnya saya ucapkan terima kasih kepada PR yang telah memuat kekecewaan saya kepada customer 
service Bank Mega. Masalah saya pertama terjadi pada tanggal 3 Agustus 2007, pada saat itu kartu ATM saya 
patah kemudian saya pun melapor ke petugas CS  Bank Mega cabang Kopo Komplek Ruko Kopo Plaza. 
Karena antrian yang sangat panjang, akhirnya saya dapat dilayani pada saat bank sudah mau tutup, 
disebabkan itu hari Jumat terpaksa saya harus kembali pada hari Senin. Alhasil Senin siang saya kembali lagi 
kesana, tapi pada saat saya ke CS saya ’disuguhkan’ dengan urusan yang berbelit – belit, dari mulai minta foto 
Copy KTP juga copy depan  Buku tabungan setelah itu saya pun diminta menunggu lama dengan alasan harus 
menemui kepala cabang dulu, karena ada urusan maka saya pun pulang dulu dan buat janji untuk ketemu 
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besoknya. Pada saat saya kembali lagi ternyata petugas CS yang melayani saya kemarin sedang tidak bertugas 
dan oleh petugas yang lain saya pun di suruh untuk mengisi sebuah form yang berisi biodata saya, diminta foto 
copy KTP serta Foto copy depan buku tabungan dan saya pun diminta untuk datang 3 hari lagi. Tiga hari 
kemudian saya pun kembali akan tetapi petugas CS seperti tidak memperdulikan keluhan saya dia hanya 
berkata silahkan tunggu sebentar akan tetapi Ia malah terus melayani nasabah yang lain akhirnya karena 
merasa tidak diperdulikan daya pun pulang. Kepada pihak Bank Mega sya ingin bertanya kemana data yang 
sudah saya berikan sebelumnya? Apakah untuk mengurus penggantian ATM yang patah harus sesulit dan 
selama itu? Karena sampai hari ini saya belum mendapat ganti kartu ATM yang baru. Tolong perhatikan 
keluhan saya karena saya sangat butuh kartu ATM tersebut terima kasih”.  
 
Saat ini ketatnya persaingan mendorong para produsen untuk dapat menciptakan jasa yang memiliki daya 
saing tinggi dalam usaha memenangkan pangsa pasar. Beberapa masalah kritis dan isu - isu bisnis yang dihadapi 
oleh sebagian besar jasa adalah market share dikuasai oleh pesaing (competitors), profit menurun (bahkan 
sampai dengan negatif), pengembangan produk/jasa memakan waktu yang terlalu lama dan mahal dan jasa baru 
belum memuaskan pelanggan.  
Kemajuan perekonomian global saat ini mendorong pertumbuhan sektor jasa untuk lebih berkembang lagi. 
Dalam kehidupan sehari-hari banyak dijumpai berbagai bisnis jasa, diantaranya adalah asuransi, perbankan, 
telekomunikasi, pendidikan, transportasi dan masih banyak lagi berbagai macamnya. Bisa dibayangkan betapa 
berpengaruhnya bisnis jasa dalam dunia modern saat ini. Konsumen tidak lagi sekedar membeli suatu produk, 
tetapi juga aspek jasa dan pelayanan yang melekat pada produk tersebut. 
Seringkali kita mendengar tentang kualitas, misalnya mengenai kualitas pelayanan pada sebuah bank atau 
kualitas pelayanan pada sebuah toko, apa sesungguhnya kualitas itu? Pertanyaan ini sangat banyak jawabannya, 
karena maknanya akan berlainan bagi setiap orang dan tergantung pada konteksnya, kualitas sendiri memiliki 
banyak kriteria yang berubah secara terus menerus, orang yang berbeda akan menilai dengan kriteria yang 
berlainan pula. 
Kepuasan pelanggan merupakan tolak ukur dari keberhasilan produsen barang / jasa, kepuasan pelanggan 
merupakan salah satu faktor utama dalam menentukan daya saing, bila pelanggan belum merasa puas akan 
barang / jasa yang mereka hasilkan, itu disebabkan nilai yang ditimbulkan oleh produsen belum memenuhi 
kepuasan pelanggan. 
Tidak jarang pelanggan yang termasuk dalam target pemasaran mengatakan bahwa pihak produsen tidak 
benar - benar mengerti bagaimana dan dimana barang / jasa tersebut digunakan, karena beberapa barang / jasa 
mereka gagal memenuhi keinginan pelanggan. 
Para pelanggan menyatakan bahwa umumnya produsen kalah cepat dengan produsen saingan (competitors) 
dalam memperkenalkan barang / jasanya. Sebagai konsekuensinya, market share dibatasi oleh kenyataannya 
bahwa pelanggan sudah akan mulai tertarik membeli barang / jasa dari competitors sebelum produk memasuki 
pasar. 
Kualitas suatu jasa lebih sulit untuk dievaluasi oleh konsumen dibandingkan dengan kualitas suatu produk 
fisik. Oleh karena itu, kriteria yang dipakai oleh konsumen untuk mengevaluasi jasa mungkin lebih sulit 
dipahami oleh pemasar. Salah satu kriteria utama yang harus dipertimbangkan dalam mengevaluasi kualitas jasa 
adalah kriteria yang ditentukan oleh pelanggan.  
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Menyadari akan hal tersebut Bank Mega sebagai salah satu instansi yang bergerak dalam bidang jasa 
dituntut untuk lebih meningkatkan pelayanan yang diberikan kepada nasabahnya. Dengan demikian diharapkan 
dapat mempertahankan nasabahnya sekaligus menarik nasabah - nasabah yang baru. 
 
Tabel 1.1 
JUMLAH NASABAH BANK MEGA CABANG KOPO BANDUNG  PERIODE MARET 2006 – JUNI  
2007 
Bulan Jumlah Nasabah Pertumbuhan Nasabah
Mar '06 11317
Jun '06 12504 1187
Sep '06 14974 2470
Des '06 17350 2376
Mar '07 19311 1961
Jun '07 20760 1449  
 








Gambar 1. 2 
PERTUMBUHAN NASABAH BANK MEGA CABANG KOPO BANDUNG 









































Sumber : Laporan CRM perusahaan periode Maret 2006 – Juni 2007 
  
Tabel 1.2 
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TARGET DAN PERTUMBUHAN PENCAPAIAN NOMINAL FUNDING BANK MEGA CABANG 
KOPO BANDUNG  PERIODE MARET 2006 – JUNI  2007 
Tahun Target Bulan Tercapai 
2006 42000000000 Maret 5958357200 
    Juni 7950589300 
    September 9314503768 
   Desember 10811238707 
2007 63000000000 Maret 11076124131 
    Juni 13666424369 
Sumber : Laporan CRM perusahaan periode Maret 2006 – Juni 2007 
Gambar 1.3 
TARGET DAN PERTUMBUHAN PENCAPAIAN NOMINAL FUNDING BANK MEGA CABANG 
KOPO BANDUNG  PERIODE MARET 2006 – JUNI  2007 
 
Sumber : Laporan CRM perusahaan periode Maret 2006 – Juni 2007 
 
Oleh karena itu, berdasarkan uraian diatas maka penelitian mengenai kepuasan nasabah atas pelayanan yang 
diberikan oleh Bank Mega perlu dilakukan. Maka penulis mengajukan judul penelitian: ”Evaluasi Kepuasan 






1.3. PERUMUSAN MASALAH 
Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka dapat diidentifikasi masalahnya sebagai berikut : 
1. Bagaimana harapan nasabah terhadap pelayanan yang dilakukan oleh karyawan Bank Mega ? 
2. Bagaimana pelayanan karyawan Bank Mega menurut persepsi nasabah ? 
3. Bagaimana tingkat kepuasan nasabah terhadap pelayanan yang dilakukan oleh karyawan Bank Mega ? 
Tugas Akhir - 2008
Fakultas Ekonomi Bisnis Program Studi S1 Manajemen (Manajemen Bisnis Telekomunikasi & Informatika)
Persoalan diatas menjadi fokus kajian dalam penelitian ini, sehingga dapat diketahui peranan faktor - faktor 
tersebut dikaitkan dengan kepuasan nasabah, karena kualitas pelayanan menjadi faktor dasar keputusan nasabah 
dalam memilih pelayanan yang digunakan. Dengan demikian pada studi kasus ini, dilakukan analisis dari 
pengaruh variabel - variabel kualitas pelayanan perbankan terhadap kepuasan konsumen. 
 
1.4. TUJUAN PENELITIAN 
Sejalan dengan latar belakang dan perumusan masalah yang telah dikemukakan sebelumnya, maka tujuan 
penelitian ini adalah : 
1. Untuk Mengetahui tingkat harapan nasabah terhadap pelayanan yang dilakukan oleh karyawan Bank Mega 
? 
2. Untuk Mengetahui penilaian pelayanan karyawan Bank Mega menurut persepsi nasabah ? 
3. Untuk Mengetahui tingkat kepuasan nasabah terhadap pelayanan yang dilakukan oleh karyawan Bank 
Mega ? 
Manfaat dari penelitian ini adalah memberikan informasi bagi perusahaan untuk dapat meningkatkan 
performansi operasi kualitas pelayanan yang selama ini sedang berjalan menjadi lebih baik lagi, sehingga dapat 
lebih memuaskan para nasabahnya. 
 
1.5. KEGUNAAN PENELITIAN 
1. Bagi penulis, sebagi media untuk belajar dan mengetahui serta mengukur apakah pelayanan yang diberikan 
oleh karyawan Bank Mega telah memenuhi kepuasan pelanggan. 
2. Bagi pembaca, sebagai bahan rujukan dalam melakukan penelitian ilmiahnya, khususnya didalam 
penelitian mengenai pelayanan di bidang perbankan dan kepuasan pelanggan. 
3. Bagi perusahaan, sebagai bahan rujukan dalam strategi perusahaan guna mempertahankan serta 
meningkatkan tingkat kepuasan dari para nasabah. 
 
1.6. KERANGKA PEMIKIRAN 
Berkembang pesatnya petumbuhan perbankan di Indonesia yang semuanya meberikan pelayanan dengan 
tujuan untuk memberikan kepuasan kepada nasabah. 
Didalam pelayanan jasa, kepuasan pelanggan merupakan hal yang sangat penting untuk mempertahankan 
pelanggan. Mengertinya para penyedia jasa atas harapan pelanggan terhadap layanan yang disediakan, dapat 





1.6.1. Konsep Kepuasan Pelanggan 
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Menurut Kotler (Kotler, 2000:486) Jasa adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh 
satu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan 
apapun. Produksinya dapat dikaitkan atau tidak dengan suatu produk fisik. 
 
1.6.2. Dimensi Kualitas Jasa 
Dalam memberikan penilaian atas pelayanan yang diterima pelanggan dapat menggunakan lima dimensi 
kualitas jasa yag dikemukakan Parasuraman (1988). Kelima dimensi tersebut adalah (Farida Jasfar, 2005:51) : 
1. Tangibles (berwujud), wujud dari tersedianya fasilitas fisik, perlengkapan dan sarana komunikas, dan 
lain-lain yang dapat dan harus ada dalam proses jasa. Penilaian terhadap dimensi ini dapat diperluas 
dalam bentuk hubungan dengan konsumen lain pengguna jasa. 
2. Reliability (kehandalan), yaitu kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan tepat 
(accurately) dan kemampuan untuk dipercaya (dependably), terutama memberikan jasa secara tepat 
waktu (ontime), dengan cara yang sama sesuai dengan jadwal yang telah dijanjikan dan tanpa melakukan 
kesalahan setiap kali. 
3. Responsiveness (daya tanggap), yaitu kemauan atau keinginan para keryawan untuk membantu dan 
memberikan jasa yang dibutuhkan konsumen. Membiarkan konsumen menunggu, terutama tanpa alasan 
yang jelas akan menimbulkan kesan negatif yang seharusnya tidak terjadi. Kecuali apabila kesalahan ini 
ditanggapi dengan cepat, maka bisa menjadi sesuatu yang berkesan dan menjadi suatu pengalaman yang 
menyenangkan. 
4. Assurance (jaminan), meliputi pengetahuan, kemampuan, ramah, sopan dan sifat dapat dipercaya dari 
kontak personel untuk menghilangkan sikap keragu - raguan konsumen dan merasa terbebas dari bahaya 
dan risiko. 
5. Empathy (empati), meliputi sikap kontak personel maupun perusahaan untuk memahami kebutuhan 
maupun kesulitan konsumen, komunikasi yang baik, perhatian pribadi, kemudahan dalam melakukan 
komunikasi atau hubungan. 
Selain kelima dimensi yang disebutkan diatas terdapat juga Price (harga), secara dasar Price (harga) 
adalah sejumlah uang tertentu yang harus diberikan oleh pelanggan untuk memperoleh barang atau jasa 
(Kotler, 2000:508). 
 
1.7. LANGKAH – LANGKAH PENELITIAN 
Penelitian dilakukan dengan langkah awal merumusan masalah yang berdasarkan fenomena yang ada, 
selanjutnya disusun tujuan penelitiannya. Setelah itu maka dilakukan studi pustaka dan studi lapangan dan 
kemudian mempersiapkan pengumpulan data. Sebelum melakukan pengumpulan data maka terlebih dahulu 
harus mengidentifikasi populasi penelitian, jumlah sample yang diambil serta menyusun kuesioner, kemudian 
selanjutnya adalah menyebarkan kuesioner. 
Setelah kuesioner disebarkan kepada responden, maka data yang didapatkan diolah dengan 
mempergunakan alat bantu komputer. Data-data yang diperoleh diubah kedalam bentuk tabel, grafik dan nilai 
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statistik. Kemudian dilakukan analisis data dengan teknik analisis yang telah ditetapkan dan pada akhirnya 
ditarik kesimpulan berdasarkan hasil analisis data yang telah ditetapkan sebelumnya serta pengambilan saran 
untuk menyelesaikan permasalahaan yang ada. 
Langkah - langkah penelitian dapat dengan jelas dilihat pada gambar berikut ini: 
Gambar 1. 4 
















1.8. SISTEMATIKA PENULISAN 
Dalam melakukan penulisan laporan penelitian ini maka diperlukan suatu sistematika penulisan yang baik 
agar pembahasan persoalan dan penyajian hasil analisisnya terstruktur dengan baik, terarah, dan mudah 
dimengerti. Maka penulis mempergunakan sistematika penulisannya sebagai berikut : 
 
BAB I  :  PENDAHULUAN 
Pada bab ini dikemukakan secara garis besar isi penelitian yang meliputi latar belakang masalah, perumusan 
masalah, tujuan dan manfaat pemecahan masalah, pembatasan dan asumsi penelitian, lokasi penelitian dan juga 
sistematika penulisan laporan. 
 
BAB II  :  TINJAUAN PUSTAKA 
Bab ini berisi tentang uraian umum tentang kajian pustaka yang terkait dengan penelitian ini serta teori - teori 
yang melandasi penelitian ini. 
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 BAB III  :  GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 
Bab ini berisi tentang uraian mengenai perusahaan, mulai dari sejarah, visi dan misi perusahaan, produk dan 




BAB IV :  HASIL DAN PEMBAHASAN 
Pada bab ini akan dijelaskan mengenai hasil pembahasan dari penelitian yang dilakukan, dimana hasil 
pembahasannya akan dijelaskan secara kronologis dan sistematis sesuai dengan permasalahan dan tujuan 
penelitian. 
 
BAB V  :  KESIMPULAN DAN SARAN 
Pada bab terakhir ini berisikan mengenai kesimpulan terhadap hasil dari pembahasan bab - bab sebelumnya 
yang mencerminkan jawaban atas permasalahan yang telah dirumuskan. Sedangkan saran berupa anjuran atau 
rekomendasi bagi perusahaan yang sifatnya membangun. 
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BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN 
 
5.1 KESIMPULAN 
Dari analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan pada Bab IV, maka penulis mengambil kesimpulan 
sebagai berikut: 
1. Variabel yang dianggap penting oleh nasabah namun tidak dilaksanakan pada tingkat yang diharapkan 
adalah berkenaan dengan keramahan petugas Bank, kesopanan, dan kecepatan petugas Bank Mega dalam 
menaggapi keluhan nasabah. 
2. Variabel yang dianggap penting oleh nasabah yang telah  dilaksanakan perusahaan dengan baik adalah 
kelengkapan produk jasa Bank Mega, Jaminan keamanan yang baik terhadap produk jasa Bank Mega, 
pengetahuan petugas yang memadai, Lokasi kantor Bank Mega mudah dijangkau dan Petugas Bank 
Mega yang memahami kebutuhan nasabah. 
3. Variabel yang dianggap kurang penting oleh nasabah  dan oleh perusahaan tidak dilaksanakan pada 
tingkat yang diharapkan adalah Kebersihan kantor dan Pengaturan meja dan tempat duduk di kantor. 
4. Sedangkan variabel yang dianggap tidak penting oleh nasabah tetapi oleh perusahaan dilaksanakan 






Berdasarkan kesimpulan dari penelitian ini, maka saran yang dapat diberikan oleh penulis adalah sebagai 
berikut : 
1. Pihak Bank Mega sebaiknya lebih memperhatikan lagi dalam hal keramahan, kesopanan, dan kecepatan 
petugas Bank Mega dalam menaggapi keluhan nasabah semua itu dapat diperbaiki antara lain dengan 
cara memberikan training kepada karyawan agar tingkat kepercayaan serta kenyamanan pelanggan dapat 
meningkat. 
2. Pihak Bank Mega sebaiknya memperhatikan lagi kebersihan, pengaturan meja dan tempat duduk di 
kantor, walaupun hal tersebut dianggap kurang penting oleh nasabah akan tetapi akan meningkatkan 
kenyamanan ppara nasabah pada saat berada dikantor Bank Mega. 
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